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Badanie satysfakcji klienta Urzedu Miasta Krakowa
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Az 72% oséb zatatwiajacych sprawy w Urzedzie Miasta Krakowa jest zadowolonych z obstugi, a tylko 7%
ma odmienne zdanie. Z kolei 87% badanych zadeklarowato, iz w trakcie zatatwiania spraw nie napotkato
zadnych probleméw. Najwyzsza ocene otrzymat Wydziat Swiadczen Socjalnych, Spraw
Administracyjnych oraz Podatkow i Optat.

Gtéwnym celem badania byto poznanie opinii odwiedzajgcych urzad na temat jakosci obstugi w
Magistracie i jego poszczegdlnych komadrkach. Ocenie mieszkahcéw poddano takze strone
internetowa Urzedu - zaréwno Miejski Portal Informacyjny www.krakow.pl jak i Biuletyn
Informacji Publicznej www.bip.krakow.pl. Klienci magistratu najwyzej oceniajg uprzejmos¢,
kompetencje, komunikatywnos¢, uczciwos¢ oraz wyglad i ubidor urzednikéw.

W badaniach wzieto udziat 802 aktualnych klientéw Urzedu, ktérych poproszono o udzielenie
wywiadu ankietowego. Wywiady byty przeprowadzane w budynkach urzedu w 11 wydziatach
zlokalizowanych w 19 punktach. W grupie klientéw Urzedu Miasta Krakowa przewazajg osoby z
wyksztatceniem Srednim (42%) i wyzszym (41%). Wiekszos¢ to klienci indywidualni (82%), 15%
- instytucjonalni. 93% ankietowanych to mieszkancy Krakowa. Najwiecej odwiedzajgcych Urzad
mieszka w Nowej Hucie (33%) i Podgdérzu (32%). 81% badanych odwiedzita Magistrat w celu
zatatwienia danej sprawy. 19% deklaruje, ze celem wizyty w Urzedzie byto uzyskanie informacji.
76% klientéw Urzedu stwierdzito, iz ilos¢ pracownikéw w odwiedzanym wydziale jest optymalna.
Tylko 3% uznato, ze liczba ta jest zbyt duza. Ponad potowa badanych zadeklarowata, ze ich
sprawy zostaty zatatwione pozytywnie.

Najlepiej oceniane komérki organizacyjne na poziomie ogdlnym to: Wydziat Swiadczen
Socjalnych (os. Handlowe 1), Wydziat Spraw Administracyjnych (ul. Wielicka 28a), Wydziat
Podatkdéw i Optat (0s. Zgody 2), Wydziat Ksztattowania Srodowiska (os. Zgody 2), Wydziat
Skarbu Miasta (ul. Kasprowicza 29) oraz Biuro Planowania Przestrzennego (ul. Sarego 4).

W kwestii Miejskiego Portalu Informacyjnego www.krakow.pl oraz Biuletynu Informacji
Publicznej www.bip.krakow.pl 79% badanych pozytywnie ocenito wyglad strony oraz szate
graficzna. Klienci Urzedu wyréznili ponadto wygode korzystania (78% pozytywnych ocen) oraz
przejrzystosc i czytelnos¢ (73% pozytywnych ocen). Z kolei najwiecej watpliwosci uzytkownikéw
budzi interaktywnos¢ strony, zwtaszcza jej funkcje zwigzane z mozliwosciag sprawdzenia, na
jakim etapie znajduje sie sprawa klienta, wyszukiwania poszczegdlnych pracownikéw lub
wydziatéw oraz zadawania pytan przez internet. (PW, KS).
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